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ñåòü, ìåíåäæìåíò êà÷åñòâà àâòîìîáèëåé.

Ðàñêðûâàåòñÿ âàæíîñòü èññëåäîâàíèÿ ïðîáëåì ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà íà ñòàäèè ñåðâèñíîãî
ñîïðîâîæäåíèÿ àâòîìîáèëåé. Àíàëèçèðóþòñÿ è ñòðóêòóðèðóþòñÿ ïîäõîäû çàðóáåæíûõ è
îòå÷åñòâåííûõ àâòîðîâ ê îïðåäåëåíèþ ïîíÿòèé, ïðèìåíÿåìûõ â îáëàñòè ôèðìåííîãî ñåðâèñà
àâòîìîáèëåé ñ ïîçèöèè ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà. Îáîçíà÷åíû ïðèçíàêè ôèðìåííîãî ñåðâèñà,
îáîñíîâàíî àâòîðñêîå îïðåäåëåíèå ïîíÿòèÿ “ôèðìåííàÿ ñåðâèñíî-ñáûòîâàÿ ñåòü àâòîìîáèëüíîé
êîìïàíèè”.

Íàñûùåíèå ìèðîâîãî àâòîìîáèëüíîãî
ðûíêà, íàñòóïèâøåå â êîíöå ÕÕ â., îáóñëî-
âèëî îáîñòðåíèå ïðîáëåì ïîâûøåíèÿ êîíêó-
ðåíòîñïîñîáíîñòè ïðîäóêöèè âåäóùèõ àâòî-
ìîáèëüíûõ êîìïàíèé çà ñ÷åò óëó÷øåíèÿ åå
êà÷åñòâà. Íà òîò ìîìåíò ìíîãèå àâòîïðîèç-
âîäèòåëè óæå ïðèìåíÿëè ê ñâîèì ïîñòàâùè-
êàì æåñòêèå ìåðû ïî îáåñïå÷åíèþ êà÷åñòâà
ïîñòàâëÿåìûõ àâòîêîìïîíåíòîâ. Îäíàêî ñèñ-
òåìíîñòè â èõ äåÿòåëüíîñòè äëÿ îáåñïå÷åíèÿ
òðåáóåìîãî óðîâíÿ êà÷åñòâà áûëî ÿâíî íåäî-
ñòàòî÷íî. Îñîçíàíèå äàííîãî îáñòîÿòåëüñòâà
ïðèâåëî ê òîìó, ÷òî êðóïíåéøèå àâòîïðîèç-
âîäèòåëè îòäåëüíûõ ñòðàí è ðåãèîíîâ íà÷à-
ëè îáúåäèíÿòüñÿ ñ öåëüþ óñèëåíèÿ ñâîèõ
êîíêóðåíòíûõ ïîçèöèé íà îñíîâå ôîðìèðî-
âàíèÿ åäèíûõ òðåáîâàíèé ê ïîñòàâùèêàì.

Â ðåçóëüòàòå âåäóùèå àìåðèêàíñêèå àâòî-
ìîáèëüíûå êîìïàíèè â 1994 ã. ðàçðàáîòàëè è
ââåëè â äåéñòâèå ïåðâûé ñòàíäàðò íà ñèñòåìû
ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà QS 9000, ñîäåðæàùèé
òðåáîâàíèÿ ê ñèñòåìàì óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì
èõ ïîñòàâùèêîâ. Îí îñíîâûâàëñÿ íà òðåáîâà-
íèÿõ ÌÑ ISO ñåðèè 9000 è äîïîëíÿëñÿ ñïåöè-
ôè÷åñêèìè òðåáîâàíèÿìè àâòîïðîèçâîäèòåëåé.
Íåîáõîäèìîñòü ââåäåíèÿ ïîäîáíîãî ñòàíäàð-
òà ïðèìåðíî â ýòî æå âðåìÿ âîçíèêëà è ó ïðî-
èçâîäèòåëåé èç äðóãèõ ñòðàí - ßïîíèè, Ãåð-
ìàíèè, Ôðàíöèè è Èòàëèè. Ïîýòîìó âïîëíå
çàêîíîìåðíûì áûëî ïîÿâëåíèå àíàëîãè÷íûõ
íàöèîíàëüíûõ ñòàíäàðòîâ è â ýòèõ ñòðàíàõ.

Îäíàêî ðàçâèòèå ãëîáàëèçàöèîííûõ ïðîöåñ-
ñîâ ïðèâåëî ê òîìó, ÷òî ïîñòàâùèêè àâòîêîì-
ïîíåíòîâ îêàçàëèñü â ñèòóàöèè, êîãäà èì íå-
îáõîäèìî áûëî äëÿ ïîñòàâêè ñâîåé ïðîäóê-
öèè ïðîèçâîäèòåëÿì ðàçíûõ ñòðàí èìåòü ñåð-
òèôèêàòû ñîîòâåòñòâèÿ òðåáîâàíèÿì ðàçíûõ
ñòàíäàðòîâ. Ýòî ñóùåñòâåííî çàòðóäíÿëî âçà-
èìîäåéñòâèå ñ àâòîìîáèëüíûìè êîìïàíèÿìè,
à òàêæå ñíèæàëî åãî ýôôåêòèâíîñòü ïî ïðè-
÷èíå ïîâûøåíèÿ ñòîèìîñòè àâòîêîìïîíåíòîâ.
Â èòîãå â êîíöå 1990-õ ãã. áûë ïðèíÿò ìåæäó-
íàðîäíûé ñòàíäàðò ISO/ÒS 16949:1999 “Ñè-
ñòåìû êà÷åñòâà. Ïîñòàâùèêè èçäåëèé äëÿ àâ-
òîìîáèëüíîé ïðîìûøëåííîñòè. ×àñòíûå òðå-
áîâàíèÿ ïî ïðèìåíåíèþ ñòàíäàðòà
ISO 9001:1994”. Åãî äåéñòâóþùàÿ, òðåòüÿ, âåð-
ñèÿ ââåäåíà â äåéñòâèå â 2009 ã. è íîñèò íå-
ñêîëüêî èçìåíåííîå íàçâàíèå - “Ñèñòåìû ìå-
íåäæìåíòà êà÷åñòâà. Îñîáûå òðåáîâàíèÿ ïî
ïðèìåíåíèþ ISO 9001:2008 â àâòîìîáèëüíîé
ïðîìûøëåííîñòè è îðãàíèçàöèÿõ, ïðîèçâî-
äÿùèõ ñîîòâåòñòâóþùèå çàïàñíûå ÷àñòè”.
Òàêèì îáðàçîì, äàííûé ñòàíäàðò ïðèìåíÿåò-
ñÿ â íàñòîÿùåå âðåìÿ íå òîëüêî ê ïîñòàâùè-
êàì àâòîêîìïîíåíòîâ, íî è ê ïðåäïðèÿòèÿì,
îñóùåñòâëÿþùèì ñáîðêó àâòîìîáèëåé.

Âìåñòå ñ òåì, íàó÷íûå èññëåäîâàíèÿ ïîñ-
ëåäíèõ äåñÿòèëåòèé â îáëàñòè îáåñïå÷åíèÿ
êà÷åñòâà àâòîìîáèëåé âñå ÷àùå ñòàëè àêöåí-
òèðîâàòüñÿ íà íåîáõîäèìîñòè îáåñïå÷åíèÿ êà-
÷åñòâà íå òîëüêî íà ïðîèçâîäñòâåííîé ñòà-
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äèè, íî òàêæå è íà âñåõ ïîñëåäóþùèõ ñòàäè-
ÿõ æèçíåííîãî öèêëà àâòîìîáèëåé. Îñîáîå
âíèìàíèå â äàííîì íàïðàâëåíèè ñòàëî óäå-
ëÿòüñÿ ìåíåäæìåíòó êà÷åñòâà â ñèñòåìå ôèð-
ìåííîé ñåðâèñíî-ñáûòîâîé ñåòè àâòîìîáèëü-
íûõ êîìïàíèé. Íà íàø âçãëÿä, ýòî îáóñëîâ-
ëåíî äâóìÿ êëþ÷åâûìè ïðè÷èíàìè.

Âî-ïåðâûõ, ïðîáëåìû ìåíåäæìåíòà êà÷å-
ñòâà àâòîïðîèçâîäèòåëåé è ïîñòàâùèêîâ àâ-
òîêîìïîíåíòîâ îáñóæäàþòñÿ óæå íà ïðîòÿ-
æåíèè äîâîëüíî äëèòåëüíîãî ïåðèîäà âðå-
ìåíè, è â ýòîì íàïðàâëåíèè äîñòèãíóòû âè-
äèìûå ïîëîæèòåëüíûå ðåçóëüòàòû êàê â çà-
ðóáåæíîé, òàê è â îòå÷åñòâåííîé ïðàêòèêå.
Êà÷åñòâî è ïîòðåáèòåëüñêèå õàðàêòåðèñòèêè
ñîâðåìåííûõ àâòîìîáèëåé ïîñòîÿííî óëó÷-
øàþòñÿ è çà÷àñòóþ íà÷èíàþò ïðåäâîñõèùàòü
ðàçâèòèå ïîòåíöèàëüíûõ ðûíî÷íûõ ïîòðåá-
íîñòåé. Â ýòèõ óñëîâèÿõ òðåáîâàíèÿ ê ïîä-
äåðæàíèþ äîñòèãíóòîãî óðîâíÿ êà÷åñòâà â
ðàìêàõ ñåðâèñíî-ñáûòîâîé äåÿòåëüíîñòè àâ-
òîìîáèëüíûõ êîìïàíèé ñòàíîâÿòñÿ âñå áîëåå
âûñîêèìè, ÷òî òðåáóåò äåòàëüíîé ïðîðàáîò-
êè âîïðîñîâ îáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâà íà äàííîé
ñòàäèè æèçíåííîãî öèêëà àâòîìîáèëåé.

Âî-âòîðûõ, â ñèñòåìå ôèðìåííîãî ñåð-
âèñíîãî ñîïðîâîæäåíèÿ àâòîìîáèëåé îñóùå-

ñòâëÿåòñÿ íåïîñðåäñòâåííûé êîíòàêò àâòîìî-
áèëüíîé êîìïàíèè ñ ïîòðåáèòåëåì, îò êîòî-
ðîãî çàâèñèò äàëüíåéøåå îòíîøåíèå ïîòðå-
áèòåëÿ ê âûáðàííîé ìàðêå è êîòîðûé ìîæåò
îáåñïå÷èòü óñòîé÷èâóþ äîõîäíîñòü àâòîìî-
áèëüíîãî áèçíåñà íà äëèòåëüíóþ ïåðñïåêòè-
âó. Èìåííî ïîýòîìó íà äàííîì ýòàïå æèç-
íåííîãî öèêëà àâòîìîáèëåé òðåáóåòñÿ ïîâû-
øåííîå âíèìàíèå ê îáåñïå÷åíèþ âûñîêîãî
êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé ñ öå-
ëüþ ïîâûøåíèÿ èõ ëîÿëüíîñòè ê ìàðêå.

Â ïðîöåññå âûáîðà àâòîìîáèëåé ïîòåíöè-
àëüíûå ïîòðåáèòåëè ñîïîñòàâëÿþò êîíêóðèðóþ-
ùèå ïðåäëîæåíèÿ, ïðèíèìàÿ âî âíèìàíèå íå
òîëüêî èõ ïîëíóþ ñòîèìîñòü, â êîòîðóþ, ïîìè-
ìî ïðîäàæíîé öåíû, âêëþ÷àþòñÿ óñëîâèÿ ýêñï-
ëóàòàöèè è îáíîâëåíèÿ, íî òàêæå è ãàðàíòèè
îáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâà ïðåäëàãàåìûõ àâòîìîáè-
ëåé íà ïðîòÿæåíèè âñåãî ýêñïëóàòàöèîííîãî
ïåðèîäà. Ïðåäïðîäàæíûé è ïîñëåïðîäàæíûé
ôèðìåííûé ñåðâèñ ñòàíîâèòñÿ îäíèì èç îáÿçà-
òåëüíûõ îáúåêòîâ ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà ïðîèç-
âîäèòåëåé àâòîìîáèëåé. Îá ýòîì, â ÷àñòíîñòè,
ñâèäåòåëüñòâóåò âêëþ÷åíèå äàííûõ àñïåêòîâ â
ñîäåðæàíèå ïîëèòèêè â îáëàñòè êà÷åñòâà âåäó-
ùèõ îòå÷åñòâåííûõ àâòîìîáèëüíûõ êîìïàíèé,
÷òî ôðàãìåíòàðíî ïðåäñòàâëåíî â òàáëèöå.

Ïîëèòèêà ðîññèéñêèõ àâòîìîáèëüíûõ êîìïàíèé
â îáëàñòè êà÷åñòâà ïðîäóêöèè (ôðàãìåíòû, îòíîñÿùèåñÿ ê ñåðâèñíîé äåÿòåëüíîñòè)

Автомобильная  
компания Содержание положения политики 

ОАО "АВТОВАЗ" Принцип:  
"Сервисно-сбытовая сеть - лицо компании во взаимоотношениях с нашими клиентами". Качество 
предоставляемых услуг при продажах и послепродажном обслуживании автомобилей является 
одним из важнейших факторов удовлетворенности потребителей и восприятия ими бренда LADA1) 

ЗАО "Джи-Эм 
АВТОВАЗ" 

Положение миссии:  
"Каждому покупателю - лучший автомобиль и лучший сервис"2) 

ОАО "ГАЗ"  Принципы:  
- привлечение сотрудников к решению задач. Мы - команда. Каждый человек оказывает 
влияние на часть процесса, создающего продукцию и услуги для потребителя; 
- дилеры и поставщики - наши партнеры. Мы должны поддерживать взаимовыгодные  
отношения с дилерами и поставщиками3) 

ОАО "КАМАЗ"  Задачи: 
- профессиональное сервисное обслуживание грузовых автомобилей с применением  
самого современного универсального и специализированного оборудования и инструмента, 
обусловленное высокой квалификацией технического персонала; 
- повышение результативности мероприятий по обеспечению качества продукции  
на всех этапах ее жизненного цикла и предупреждение отклонений от заданных требований4) 

 1) Ïîëèòèêà â îáëàñòè êà÷åñòâà ÎÀÎ “ÀÂÒÎÂÀÇ”. URL: http://www.lada-image.ru/about/
politika_kachestva_avtovaz.php.

2) Ïîëèòèêà ÎÀÎ “Äæè-Ýì ÀÂÒÎÂÀÇ” â îáëàñòè êà÷åñòâà. URL: http://gm-avtovaz.ru/company/
company/politika_v_oblasti_kachestva_zao_dzhi_emavtovaz.

3) Ïîëèòèêà ÎÀÎ “ÃÀÇ” â îáëàñòè êà÷åñòâà. URL: http://www.gaz67.com/rus/quality.php.
4) Ïîëèòèêà â îáëàñòè êà÷åñòâà ÎÀÎ “ÊÀÌÀÇ”. URL: http://www.kamaz.ru/ru/investor/quality/policy.
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Â ïðèâåäåííûõ ïîëîæåíèÿõ îò÷åòëèâî
ïðîñëåæèâàåòñÿ íàïðàâëåííîñòü âñåõ àâòîïðî-
èçâîäèòåëåé íà óñòàíîâëåíèå òåñíîé âçàè-
ìîñâÿçè ñ ñåðâèñíûìè ïðåäïðèÿòèÿìè. Âìåñ-
òå ñ òåì, ïðåäñòàâëåííûå ôðàãìåíòû ïîëèòè-
êè â îáëàñòè êà÷åñòâà ïðèâîäÿò ê âûâîäó î
íåîäíîçíà÷íîñòè ïîíèìàíèÿ ðîëè è ìåñòà
ôèðìåííîãî ñåðâèñà â ðåàëèçàöèè ïðèíöè-
ïîâ ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà îòäåëüíûìè àâòî-
ìîáèëüíûìè êîìïàíèÿìè. Òàê, ÎÀÎ “ÃÀÇ”
ñòðîèò îòíîøåíèÿ ñî ñâîèìè äèëåðñêèìè öåí-
òðàìè êàê ñ ðàâíîïðàâíûìè ïàðòíåðàìè ïî
áèçíåñó, òàê è ñ ïîñòàâùèêàìè óñëóã. ÎÀÎ
“ÀÂÒÎÂÀÇ” â ïðîòèâîâåñ ýòîìó èìååò ðàç-
âèòóþ ñåòü äî÷åðíèõ ñåðâèñíûõ êîìïàíèé, â
äåÿòåëüíîñòè êîòîðûõ ïðèíèìàåò ïðÿìîå àê-
òèâíîå ó÷àñòèå.

Íàó÷íûå èññëåäîâàíèÿ, ïðåäñòàâëåííûå
â ñïåöèàëüíîé ëèòåðàòóðå, òàêæå íå äàþò
îäíîçíà÷íîãî îïðåäåëåíèÿ ïîíÿòèÿ “ôèðìåí-
íûé àâòîìîáèëüíûé ñåðâèñ”. Ñëåäîâàòåëüíî,
êàê â òåîðèè, òàê è íà ïðàêòèêå äåìîíñòðèðó-
þòñÿ øèðîêèå äåôèíèöèè â ïîäõîäàõ è òåð-
ìèíîëîãè÷åñêîé òðàêòîâêå ïîíÿòèÿ ôèðìåí-
íîé ñåðâèñíî-ñáûòîâîé ñåòè àâòîìîáèëüíîé
êîìïàíèè, êîòîðûå òðåáóþò îïðåäåëåííîãî
óòî÷íåíèÿ. Äëÿ ýòîãî íåîáõîäèìî îáðàòèòü-
ñÿ ê èñòîêàì âîçíèêíîâåíèÿ è íàó÷íîãî èçó-
÷åíèÿ îñîáåííîñòåé ïîñëåïðîèçâîäñòâåííîé
ñåðâèñíîé äåÿòåëüíîñòè.

Â öåëîì âîçðàñòàþùåå çíà÷åíèå ïðåä- è
ïîñëåïðîäàæíîãî îáñëóæèâàíèÿ àâòîìîáèëåé
îáóñëîâëåíî òàêèìè óñòîé÷èâûìè îáúåêòèâ-
íûìè òåíäåíöèÿìè, êàê:

âîçðàñòàíèå ñëîæíîñòè ïðîìûøëåííûõ
èçäåëèé;

áûñòðîå ìîðàëüíîå ñòàðåíèå;
ïîâûøåíèå òðåáîâàíèé ê êà÷åñòâó;
 èñòîùåíèå èñòî÷íèêîâ åñòåñòâåííûõ

ðåñóðñîâ è âîçðàñòàíèå ðîëè âòîðè÷íûõ ðå-
ñóðñîâ1.

Âñå ïåðå÷èñëåííîå ïðèâîäèò ê òîìó, ÷òî
ïîòðåáëåíèå óñëóã íà÷èíàåò íåçàìåòíî çàìå-
íÿòü ïîòðåáëåíèå ìíîãî÷èñëåííûõ ìàòåðèàëü-
íûõ áëàã â ðåçóëüòàòå èçìåíåíèÿ ïîíÿòèÿ òî-
âàðà. Íàáëþäàÿ çà ÿâëåíèåì çíà÷èòåëüíîé
èíòåãðàöèè ïðåäëîæåíèÿ óñëóã, íåêîòîðûå
ñïåöèàëèñòû âûäâèãàþò ãèïîòåçó îá ýâîëþ-
öèè ñàìîãî ïîíÿòèÿ òîâàðà è ñâÿçàííûõ ñ íèì
èçäåðæåê. Òàê, Ô. Êîòëåð, ñ÷èòàÿ â äåéñòâè-
òåëüíîñòè êàæäûé òîâàð “ôèçè÷åñêèì ñðåä-
ñòâîì”, êîòîðîå ïðèçâàíî ðàçðåøèòü ïðîáëå-

ìó îêàçàíèÿ óñëóãè èëè âûïîëíåíèÿ äàííîé
ïîëåçíîé ôóíêöèè, îïðåäåëÿåò òîâàð êàê òî,
÷òî ìîæåò áûòü âûñòàâëåíî íà ïðîäàæó, ïðè-
âëå÷ü âíèìàíèå, áûòü ïðèîáðåòåííûì, èñïîëü-
çîâàííûì è ïîòðåáëåííûì è òàêèì îáðàçîì
óäîâëåòâîðèòü íåêîå æåëàíèå èëè ïîòðåá-
íîñòü. Òîâàð ìîæåò âêëþ÷àòü â ñåáÿ èëè çà-
äåéñòâîâàòü ôèçè÷åñêèå îáúåêòû, ïðåäîñòàâ-
ëåíèå óñëóã, ïåðñîíàë, ìåñòà, îðãàíèçàöèè èëè
èäåè. Îñíîâûâàÿñü íà äàííîì ïîëîæåíèè,
Ô. Êîòëåð îïðåäåëÿåò òîâàð íà òðåõ óðîâíÿõ:
“çàìûñëà”, “ðåàëüíîãî èñïîëíåíèÿ” è “ïîä-
êðåïëåíèÿ”2. Òîâàð â ðåàëüíîì èñïîëíåíèè
ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé òîò ïðîäóêò, êîòîðûé ôàê-
òè÷åñêè èçãîòîâëåí ïðîèçâîäèòåëåì è ïðåä-
ëàãàåòñÿ ïîêóïàòåëþ âî âðåìÿ ïðîäàæè. Îêîí-
÷àòåëüíóþ öåííîñòü äëÿ ïîòðåáèòåëÿ òîâàð
ïîëó÷àåò ïîñëå ïðåäëîæåíèÿ ñîïóòñòâóþùèõ
ïðîäàæå óñëóã è îðãàíèçàöèè ïîñëåïðîäàæ-
íîãî îáñëóæèâàíèÿ â ïåðèîä ýêñïëóàòàöèè
èëè èñïîëüçîâàíèÿ òîâàðà. Òîëüêî òàêèå äî-
ïîëíèòåëüíûå óñëóãè ïîçâîëÿþò ïîëó÷èòü
òîâàð ñ ïîäêðåïëåíèåì.

Òàêîé æå ïîäõîä èñïîëüçóþò àâòîðû, ðàñ-
ñìàòðèâàþùèå óãëóáëÿþùóþñÿ â ïîñëåäíèå
ãîäû ñâÿçü “ïðîäóêöèÿ - óñëóãà”3. Îíà âñå-
ñòîðîííå èçó÷àåòñÿ êàê îñíîâà ôîðìèðîâà-
íèÿ ãèáðèäíîãî ïðîäóêòà.

Íåîòäåëèìîñòü óñëóãè îò òîâàðà äîêàçû-
âàë åùå Ê. Ìàðêñ, óòâåðæäàÿ, ÷òî óñëóãà åñòü
ïîòðåáèòåëüíàÿ ñòîèìîñòü, âîïëîùåííàÿ è â
òîâàðå, è â “÷èñòûõ” óñëóãàõ, íå ïîëó÷àþ-
ùèõ â âèäå âåùè ñàìîñòîÿòåëüíîãî áûòèÿ îò-
äåëüíî îò èñïîëíèòåëÿ. Ìàðêñ òàêæå îòìå-
÷àë, ÷òî ïîòðåáèòåëü ïîêóïàåò óñëóãè äëÿ ïî-
òðåáëåíèÿ, ò.å. êàê ïîòðåáèòåëüíûå ñòîèìîñ-
òè, ïðåäìåòû, òîãäà êàê äëÿ ïðîèçâîäèòåëÿ
ýòèõ óñëóã îíè ÿâëÿþòñÿ òîâàðàìè, êîòîðûå
èìåþò è ïîòðåáèòåëüíóþ, è ìåíîâóþ ñòîèìî-
ñòè4.

Ñ ìíåíèåì Ô. Êîòëåðà âî ìíîãîì ñîãëà-
øàåòñÿ è Â.Â. Ïðèùåïåíêî, îòìå÷àÿ, ÷òî ïî-
òðåáèòåëþ íå íóæåí îáúåêò èëè ñóáúåêò êàê
íîñèòåëü óñëóãè, åìó íå íóæåí ïðîäóêò èëè
òîâàð. Ïîòðåáèòåëþ íóæíî óäîâëåòâîðåíèå åãî
ïîòðåáíîñòè - êàêîå-ëèáî áëàãî, ò.å. óñëóãà.
Ïîòðåáèòåëü âûíóæäåí ïðèîáðåòàòü ïðîäóêò
èìåííî ðàäè ýòîé óñëóãè. Ïðèùåïåíêî òàêæå
ñ÷èòàåò, ÷òî “÷èñòîé” óñëóãè íå ñóùåñòâóåò,
ïîñêîëüêó îíà âîïëîùåíà â êàêîì-ëèáî òîâà-
ðå, ÿâëÿåòñÿ åãî ñâîéñòâîì è åå ïðèîáðåòàþò
â ïðîöåññå îáñëóæèâàíèÿ è ñàìîîáñëóæèâà-
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íèÿ. Òàê, ðåçóëüòàò ïîåçäêè íà àâòîìîáèëå -
ýòî äîñòèæåíèå îïðåäåëåííîãî ìåñòà, ïîëó-
÷åíèå îïðåäåëåííûõ îùóùåíèé îò áûñòðîé
åçäû èëè îò îêðóæàþùåãî ëàíäøàôòà5.

Àíàëîãè÷íî â ÃÎÑÒ ISO 9000-2011 òåð-
ìèí “ïðîäóêöèÿ” èñïîëüçóåòñÿ â îáîáùåí-
íîì ñìûñëå, âêëþ÷àþùåì â ñåáÿ è óñëóãè,
îïðåäåëÿÿ, ÷òî ïðîäóêöèÿ åñòü ðåçóëüòàò ïðî-
öåññà, ò.å. ñîâîêóïíîñòè âçàèìîñâÿçàííûõ èëè
âçàèìîäåéñòâóþùèõ âèäîâ äåÿòåëüíîñòè, ïðå-
îáðàçóþùèõ âõîäû â âûõîäû ïðîöåññà. Èìå-
þòñÿ ÷åòûðå îáùèå êàòåãîðèè ïðîäóêöèè:

óñëóãè;
ïðîãðàììíûå ñðåäñòâà;
òåõíè÷åñêèå ñðåäñòâà;
ïåðåðàáàòûâàåìûå ìàòåðèàëû.
Ìíîãèå âèäû ïðîäóêöèè ñîäåðæàò ýëå-

ìåíòû, îòíîñÿùèåñÿ ê ðàçëè÷íûì êàòåãîðè-
ÿì ïðîäóêöèè. Îòíåñåíèå ïðîäóêöèè ê óñëó-
ãàì, ïðîãðàììíûì èëè òåõíè÷åñêèì ñðåäñòâàì
èëè ïåðåðàáàòûâàåìûì ìàòåðèàëàì çàâèñèò
îò ïðåîáëàäàþùåãî ýëåìåíòà. Íàïðèìåð, ïî-
ñòàâëÿåìàÿ ïðîäóêöèÿ “àâòîìîáèëü” ñîñòîèò
èç òåõíè÷åñêèõ ñðåäñòâ (íàïðèìåð, øèí), ïå-
ðåðàáàòûâàåìûõ ìàòåðèàëîâ (ãîðþ÷åå, îõëàæ-
äàþùàÿ æèäêîñòü), ïðîãðàììíûõ ñðåäñòâ
(ïðîãðàììíîå óïðàâëåíèå äâèãàòåëåì, èíñò-
ðóêöèÿ âîäèòåëþ) è óñëóãè (ðàçúÿñíåíèÿ ïî
ýêñïëóàòàöèè, äàâàåìûå ïðîäàâöîì) 6.

Ò. Ïèòåðñ è Ð. Óîòåðìåí, îïèñûâàÿ îïûò
îáðàçöîâîãî óïðàâëåíèÿ àìåðèêàíñêèìè êîì-
ïàíèÿìè, îäíèì èç ïðèçíàêîâ òàêîé êîìïà-
íèè íàçûâàþò åå îáðàùåíèå ê ïîòðåáèòåëÿì.
Ïî èõ ìíåíèþ, âñå êîìïàíèè, íåçàâèñèìî îò
ñïåöèàëèçàöèè, ñ÷èòàþò ñåáÿ ïðåäïðèÿòèÿìè
ïî îáñëóæèâàíèþ ïîòðåáèòåëåé. Ïðè îòñóò-
ñòâèè äåéñòâèé ïî îáñëóæèâàíèþ òîâàðà îí
òåðÿåò ïîòðåáèòåëüñêóþ öåííîñòü èëè åå ÷àñòü,
ñòàíîâèòñÿ íåêîíêóðåíòîñïîñîáíûì è îòâåð-
ãàåòñÿ ïîòðåáèòåëåì7.

Ïîäòâåðæäàÿ àêòóàëüíîñòü è ïðàâèëü-
íîñòü îáîçíà÷åííûõ òåíäåíöèé, èçâåñòíûé
ôðàíöóçñêèé ýêîíîìèñò Ý. Ìàòå óòâåðæäà-
åò, ÷òî öåëü ñîâðåìåííîãî ïðîìûøëåííîãî
ïðîèçâîäñòâà ñîñòîèò â òîì, ÷òîáû óäîâ-
ëåòâîðÿòü òå èëè èíûå çàïðîñû ïîòðåáèòå-
ëÿ òàê, ÷òîáû ìåæäó êëèåíòîì è ïîñòàâùè-
êîì óñòàíîâèëèñü ïîñòîÿííûå ñâÿçè, îñíî-
âàííûå íà äîâåðèè è âçàèìíîé âûãîäå. Â
òàêîì ñëó÷àå “ïðîäóêò” ìîæíî ðàññìàòðè-
âàòü êàê óïîðÿäî÷åííóþ ñîâîêóïíîñòü ìà-
òåðèàëüíîãî èçäåëèÿ è òåõíè÷åñêîãî îáñëó-

æèâàíèÿ, êîòîðîå íîñèò èíòåãðàëüíûé õà-
ðàêòåð è îñóùåñòâëÿåòñÿ íà ïðîòÿæåíèè
âñåãî ïðîöåññà ïîòðåáëåíèÿ ïðîäóêòà, äàæå
åñëè ñðîê åãî ýêñïëóàòàöèè íàìíîãî ïðå-
âîñõîäèò ñðîê åãî êîììåð÷åñêîé æèçíè.
Ïîñëåïðîäàæíîå îáñëóæèâàíèå ÷àñòî àñ-
ñîöèèðîâàëîñü ñ òàêèì ÿâëåíèåì, êàê âû-
õîä îáîðóäîâàíèÿ èç ñòðîÿ, òàê ÷òî â êîí-
öå êîíöîâ íà íåãî áûë íàêëååí ÿðëûê “íå-
îáõîäèìîãî çëà”8.

Â ïîñëåäíèå äåñÿòèëåòèÿ â ëèòåðàòóðå è
â ïðàêòè÷åñêîé äåÿòåëüíîñòè ïðîìûøëåííûõ
ïðåäïðèÿòèé, â òîì ÷èñëå è àâòîìîáèëüíûõ
êîìïàíèé, îòíîñèòåëüíî ðàññìàòðèâàåìîé
ôóíêöèîíàëüíîé îáëàñòè âñå ÷àùå ñòàëè óïîò-
ðåáëÿòüñÿ òåðìèíû “ñåðâèñ”, “ïðîìûøëåí-
íûé ñåðâèñ”, “ôèðìåííûé ñåðâèñ”, “ôèðìåí-
íîå îáñëóæèâàíèå” è äð.

Òàê, ýêîíîìè÷åñêàÿ ýíöèêëîïåäèÿ èñïîëü-
çóåò òåðìèí “ïðîìûøëåííûé ñåðâèñ” è ïîíè-
ìàåò ïîä íèì “îðãàíèçàöèþ ôèðìåííîãî ðå-
ìîíòíî-òåõíè÷åñêîãî îáñëóæèâàíèÿ è ïîñòàâ-
êó êîìïëåêñíûõ òåõíîëîãè÷åñêèõ ñèñòåì ñ ïîñ-
ëåäóþùèì èõ ìîíòàæîì è íàëàäêîé íà ìåñòå
ýêñïëóàòàöèè, à òàêæå ïîäãîòîâêó è ïîâûøå-
íèå êâàëèôèêàöèè ýêñïëóàòàöèîííûõ êàäðîâ”9.
Äàííûì òåðìèíîì àêòèâíî ïîëüçóþòñÿ
Í.Ä. Àïïàêîâà è Â.Í. Âîéòîëîâñêèé, óòâåðæ-
äàÿ, ÷òî ïðîìûøëåííûé ñåðâèñ ïðèîáðåòàåò
âñå áîëåå è áîëåå âàæíîå çíà÷åíèå â ðàçâè-
òèè òåõíîëîãè÷åñêîé öèâèëèçàöèè. Èìåííî
ñåðâèñíàÿ ñîñòàâëÿþùàÿ îïðåäåëÿåò, íàñêîëü-
êî âûñîêà áóäåò óäîâëåòâîðåííîñòü ïîêóïàòå-
ëåé è ïîòðåáèòåëåé ëþáîé ïðîäóêöèè è óñ-
ëóã, êîãäà ýòè êëèåíòû ñòîëêíóòñÿ óæå ñ íå-
ïîñðåäñòâåííîé ýêñïëóàòàöèåé ïðèîáðåòåííîé
è èñïîëüçóåìîé èìè òåõíèêè10.

Àêàäåìèê Ã.Ë. Áàãèåâ â òåðìèíîëîãè÷åñ-
êîì ñëîâàðå ìàðêåòèíãà îïðåäåëÿåò ñåðâèñ
êàê “ïîäñèñòåìó ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñ-
òè ïðåäïðèÿòèÿ, îáåñïå÷èâàþùóþ êîìïëåêñ
óñëóã ïî ñáûòó è ýêñïëóàòàöèè ìàøèí, îáî-
ðóäîâàíèÿ, ñðåäñòâ òðàíñïîðòà”11. Òàêæå ñî-
ãëàñíî äðóãîìó ñëîâàðþ ìàðêåòèíãîâûõ òåð-
ìèíîâ, ñåðâèñ - ýòî êîìïëåêñ óñëóã, ñâÿçàí-
íûõ ñî ñáûòîì è èñïîëüçîâàíèåì ìàøèí,
îáîðóäîâàíèÿ è äðóãîé ïðîìûøëåííîé ïðî-
äóêöèè, îáåñïå÷èâàþùèõ èõ ïîñòîÿííóþ ãî-
òîâíîñòü ê âûñîêîýôôåêòèâíîé ýêñïëóàòàöèè.
Ñåðâèñ äåëèòñÿ íà ïðåäïðîäàæíûé, ïîñëå-
ïðîäàæíûé, à ïîñëåäíèé - íà ãàðàíòèéíûé è
ïîñëåãàðàíòèéíûé12.
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Ïî ìíåíèþ Â.Ô. Êîìàðîâà, Å.Â. Êîëóãè,
À.Ò. Þñóïîâîé è Â.Â. Êóëèáàíîâîé, ôèðìåí-
íûé ñåðâèñ - ýòî ñèñòåìà âçàèìîîòíîøåíèé
ìåæäó èçãîòîâèòåëåì è ïîòðåáèòåëåì ïðî-
ìûøëåííîé ïðîäóêöèè, õàðàêòåðèçóþùàÿñÿ
íåïîñðåäñòâåííûì ó÷àñòèåì èçãîòîâèòåëÿ â
îáåñïå÷åíèè ýôôåêòèâíîãî èñïîëüçîâàíèÿ
èçäåëèÿ íà ïðîòÿæåíèè âñåãî æèçíåííîãî
öèêëà, â ïîääåðæàíèè ìàøèí, îáîðóäîâàíèÿ,
óñòðîéñòâ â ïîñòîÿííîé ãîòîâíîñòè ê èñïîëü-
çîâàíèþ13.

Ïîäõîä Ð.Ã. Õàáèáóëëèíà ïåðåêëèêàåòñÿ
ñ îïðåäåëåíèåì èç ñëîâàðÿ ìàðêåòèíãîâûõ
òåðìèíîâ, ñîãëàñíî êîòîðîìó ïîä ñåðâèñîì
ïîíèìàåòñÿ êîìïëåêñ óñëóã, ñâÿçàííûõ ñî
ñáûòîì è ýêñïëóàòàöèåé ïðîäóêöèè. Ïðèíöèï
ñîâðåìåííîãî ñåðâèñà çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî
ôèðìà-ïðîèçâîäèòåëü òîâàðà áåðåò íà ñåáÿ
îòâåòñòâåííîñòü çà ïîääåðæàíèå ðàáîòîñïî-
ñîáíîñòè ïðîäóêöèè â òå÷åíèå âñåãî ñðîêà
åå ýêñïëóàòàöèè. Ýòî îñîáåííî àêòóàëüíî â
îòíîøåíèè òàêèõ ñëîæíûõ âèäîâ òåõíèêè, êàê
àâòîìîáèëü, ïîêóïàòåëè êîòîðîãî îöåíèâàþò
êîíêóðèðóþùèå ïðåäëîæåíèÿ èñõîäÿ èç òàê
íàçûâàåìîé “ïîëíîé ñòîèìîñòè” òîâàðà14.

Àâòîðû È.Ã. Ãîëóáåâ, Â.Â. Áûêîâ,
Â.Ä. Ìèòðàêîâà è Í.Â. Åðìîëèí ñ÷èòàþò, ÷òî
ôèðìåííûé òåõíè÷åñêèé ñåðâèñ - ýòî òåõíè-
÷åñêèé ñåðâèñ, âûïîëíåíèå êîòîðîãî îñóùå-
ñòâëÿåò çàâîä (ôèðìà) - èçãîòîâèòåëü ìàøè-
íû (îáîðóäîâàíèÿ). Ôèðìåííûé òåõíè÷åñêèé
ñåðâèñ ñëåäóåò ïîíèìàòü êàê ñèñòåìó îðãà-
íèçàöèè ïðîèçâîäñòâà â íàïðàâëåíèè ïîâû-
øåíèÿ åãî êà÷åñòâà, êîãäà ê ýòîé ïðîáëåìå
ïðèâëå÷åíû çàâîäû-èçãîòîâèòåëè15.

Èíòåðåñíûì ïðåäñòàâëÿåòñÿ ïîäõîä
Þ.Ã. Ñàïðîíîâà, êîòîðûé îïðåäåëÿåò àâòî-
ñåðâèñ êàê îñîáóþ îòðàñëü ñôåðû óñëóã, ñâÿ-
çàííóþ ñ îêàçàíèåì íàñåëåíèþ è ïðåäïðèÿ-
òèÿì ðàçíîîáðàçíûõ óñëóã ïî ïðîäàæå àâòî-
òðàíñïîðòíûõ ñðåäñòâ (ÀÒÑ), çàïàñíûõ ÷àñ-
òåé ê íèì, ýêñïëóàòàöèîííûõ è ðåìîíòíûõ
ìàòåðèàëîâ; ïî ïåðåîáîðóäîâàíèþ, ÒÎ è ðå-
ìîíòó ÀÒÑ, èõ àãðåãàòîâ è ñèñòåì; ïî çàïðàâ-
êå ÀÒÑ òîïëèâîì è ìàñëàìè16.

Â.Â. Âàðíàêîâ îòìå÷àåò, ÷òî îòëè÷èòåëü-
íîé ÷åðòîé íîâûõ ôîðì ôèðìåííîãî ñåðâè-
ñà ÿâëÿåòñÿ îáúåäèíåíèå òîâàðîïðîâîäÿùåé
è ñåðâèñíîé ñåòè ïðè ó÷àñòèè çàâîäîâ-èçãî-
òîâèòåëåé17.

Â áîëåå ïîçäíèõ ðàáîòàõ Ý. Ìàòå â ñîàâ-
òîðñòâå ñ Ä. Òèêñüå ïîÿâëÿåòñÿ íîâîå ïîíÿ-

òèå â ìåíåäæìåíòå - “ëîãèñòè÷åñêàÿ ïîääåð-
æêà” (“èíòåãðèðîâàííàÿ ëîãèñòè÷åñêàÿ ïîä-
äåðæêà”), îïèñûâàåìîå êàê ðàñøèðåíèå ñèñ-
òåìû ïîñëåïðîäàæíîãî îáñëóæèâàíèÿ. Âïåð-
âûå òàêàÿ ïîääåðæêà ïîÿâèëàñü â àìåðèêàí-
ñêîé àðìèè äëÿ ðàáîòû ñ âîîðóæåíèåì è îáî-
ðóäîâàíèåì, êîòîðûå èñïûòûâàþò ïîâûøåí-
íûå íàãðóçêè è äîëæíû îòâå÷àòü ñòðîãî îï-
ðåäåëåííûì òðåáîâàíèÿì â ïëàíå ñâîåé ýô-
ôåêòèâíîñòè è íàäåæíîñòè. Ïîíÿòèå ëîãèñ-
òè÷åñêîé ïîääåðæêè ïîñòåïåííî ðàñïðîñòðà-
íèëîñü è â ïðîìûøëåííîñòè. Ïîääåðæêà ðà-
áîòàåò äî (íà ýòàïå ðàçðàáîòêè ïðîäóêöèè è
ïîñëåäóþùåãî åå ñåðâèñà) è ïîñëå ïðîäàæè
òîâàðà, îáúåäèíÿÿ âñå ýëåìåíòû, íåîáõîäè-
ìûå äëÿ ýôôåêòèâíîãî îáñëóæèâàíèÿ îáî-
ðóäîâàíèÿ íà âñåõ âîçìîæíûõ óðîâíÿõ è â
òå÷åíèå âñåãî çàïðîãðàììèðîâàííîãî æèçíåí-
íîãî öèêëà18.

Òàêóþ æå òî÷êó çðåíèÿ ïîääåðæèâàþò è
ðÿä ðîññèéñêèõ èññëåäîâàòåëåé. Òàê,
Å.Â. Ñóäîâ, À.È. Ëåâèí, À.Â. Ïåòðîâ è
Å.Â. ×óáàðîâà â ñâîåé ðàáîòå èíòåãðèðîâàí-
íóþ ëîãèñòè÷åñêóþ ïîääåðæêó îïðåäåëÿþò
êàê ñîâîêóïíîñòü âçàèìîñâÿçàííûõ ïðîöåñ-
ñîâ, âûïîëíÿåìûõ â õîäå æèçíåííîãî öèêëà
èçäåëèÿ, îðãàíèçîâàííûõ ñ èñïîëüçîâàíèåì
ñîâðåìåííûõ óïðàâëåí÷åñêèõ è èíôîðìàöè-
îííûõ òåõíîëîãèé. Èíòåãðèðîâàííàÿ ëîãèñ-
òè÷åñêàÿ ïîääåðæêà áàçèðóåòñÿ íà äåòàëüíîì
ïëàíèðîâàíèè ïðîöåññîâ ýêñïëóàòàöèè, îá-
ñëóæèâàíèÿ è ðåìîíòà èçäåëèé â ñîâîêóïíî-
ñòè ñ îðãàíèçàöèåé ðåñóðñíîãî îáåñïå÷åíèÿ
ýòèõ ïðîöåññîâ, ðàññ÷èòûâàåìîãî íà âåñü
æèçíåííûé öèêë èçäåëèé19.

Íåêîòîðûå àâòîðû ïîä ôèðìåííûì ñåð-
âèñîì ïîäðàçóìåâàþò èñêëþ÷èòåëüíî ðîçíè÷-
íóþ òîðãîâëþ, íî íå òîëüêî òîâàðàìè êîíê-
ðåòíîãî ïðîèçâîäèòåëÿ, à òàêæå òîðãîâëþ
ñîïóòñòâóþùèìè óñëóãàìè. Òàê, Ä.È. Áàðêàí
ôèðìåííóþ ðîçíèöó ðàññìàòðèâàåò êàê ÷àñòü
ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ ïðîäàæàìè, îðèåíòèðî-
âàííóþ íà ðåøåíèå êîìïëåêñà çàäà÷, ïîçâî-
ëÿþùèõ ôèðìå-ïðîèçâîäèòåëþ:

ñóùåñòâåííî óñèëèòü ñâîè ïîçèöèè íà
ðûíêå çà ñ÷åò ïîâûøåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè
ïðîäàæ òîâàðîâ è óñëóã ôèðìû â ðîçíè÷íûõ
ñåòÿõ;

óêðåïèòü èìèäæ ôèðìû êàê ýôôåêòèâ-
íî ðàçâèâàþùåãîñÿ ïðåäïðèÿòèÿ, îáëàäàþ-
ùåãî ïðîäóìàííîé ñòðàòåãèåé ðûíî÷íîãî ïî-
âåäåíèÿ è ñèëüíûì ìàðêåòèíãîì;



Ýêîíîìèêà, îðãàíèçàöèÿ è óïðàâëåíèå îðãàíèçàöèÿìè, îòðàñëÿìè, êîìïëåêñàìè
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ýôôåêòèâíî ñïðîãíîçèðîâàòü è îöåíèòü
ïåðñïåêòèâû ðàçâèòèÿ ðûíêà, åãî îñíîâíûå
òåíäåíöèè è âîçìîæíîñòè, îòêðûâàþùèåñÿ
ïåðåä ôèðìîé, à òàêæå îïàñíîñòè, íà êîòî-
ðûå ñëåäóåò ñâîåâðåìåííî ðåàãèðîâàòü20.

Ðåçþìèðóÿ âñå ïðåäñòàâëåííûå îïðåäå-
ëåíèÿ ðàññìàòðèâàåìûõ ïîíÿòèé, ìîæíî îò-
ìåòèòü, ÷òî îíè èìåþò ñóùåñòâåííûå ðàñõîæ-
äåíèÿ, â ïåðâóþ î÷åðåäü, ïî îõâàòó ïðåäìåò-
íûõ îáëàñòåé ñåðâèñíîé äåÿòåëüíîñòè ïðî-
ìûøëåííîãî ïðåäïðèÿòèÿ:

îäíè àâòîðû ñ÷èòàþò, ÷òî ôèðìåííûé
ñåðâèñ ðàñïðîñòðàíÿåòñÿ ëèøü íà ïîñëåïðî-
äàæíûé ïåðèîä èñïîëüçîâàíèÿ èëè ýêñïëóà-
òàöèè òîâàðà, íå ó÷èòûâàÿ ïðè ýòîì ïîñëå-
äíþþ ñòàäèþ æèçíåííîãî öèêëà òåõíè÷åñêè
ñëîæíîé ïðîäóêöèè - ýòàïà óòèëèçàöèè âû-
øåäøåé èç ýêñïëóàòàöèè òåõíèêè;

äðóãèå àâòîðû ðàññìàòðèâàþò ôèðìåí-
íûé ñåðâèñ áîëåå øèðîêî, âêëþ÷àÿ â åãî ôóí-
êöèîíàëüíóþ îáëàñòü íå òîëüêî ïîñëåïðîäàæ-
íûé, íî è ïðåäïðîäàæíûé ñåðâèñ, èñêëþ÷àÿ
ïðåäîñòàâëåíèå óñëóã ïî ïðîäàæå ïðîìûøëåí-
íîé ïðîäóêöèè êîíå÷íîìó ïîòðåáèòåëþ;

òðåòüÿ ãðóïïà èññëåäîâàòåëåé îïðåäå-
ëÿåò ãðàíèöû ôèðìåííîãî ñåðâèñà ñ ìîìåí-
òà ïîñòàâêè ïðîäóêöèè ÷åðåç åå ïðîäàæó äî
ïîñëåïðîäàæíîãî îáñëóæèâàíèÿ, èñêëþ÷àÿ
ïðåäïðîäàæíûé ñåðâèñ, âûïîëíÿåìûé åùå íà
çàâîäå-èçãîòîâèòåëå.

Òàêæå ïðåäñòàâëåííûå ìíåíèÿ äåìîíñòðè-
ðóþò ðàçíîðå÷èâîñòü ïðèìåíÿåìîé òåðìèíî-
ëîãèè ïðè îïèñàíèè, ïî ñóùåñòâó, îäíîðîä-
íîãî âèäà äåÿòåëüíîñòè ïðîìûøëåííîé êîì-
ïàíèè. Âìåñòå ñ òåì, âñå àâòîðû åäèíû âî ìíå-
íèè, ÷òî ôèðìåííûé ñåðâèñ ôóíêöèîíèðóåò
ïðè ïîääåðæêå è íåïîñðåäñòâåííîì ó÷àñòèè
ïðåäïðèÿòèé-èçãîòîâèòåëåé ïðîäóêöèè.

Íà îñíîâå ïðîâåäåííîãî àíàëèçà ñóæäå-
íèé ñîâðåìåííûõ àâòîðîâ îòíîñèòåëüíî ñóù-
íîñòè ðàññìàòðèâàåìîãî âèäà äåÿòåëüíîñòè
ïðåäïðèÿòèÿ, ïðîèçâîäÿùåãî è ó÷àñòâóþùå-
ãî â ïîñëåäóþùåì ñîïðîâîæäåíèè òàêîé òåõ-
íè÷åñêè ñëîæíîé ïðîäóêöèè, êàê àâòîìîáèëü,
îáîñíóåì ñîáñòâåííóþ òî÷êó çðåíèÿ.

Âî-ïåðâûõ, öåëåñîîáðàçíî ðàçãðàíè÷èòü
ìåæäó ñîáîé âûïîëíÿåìûå ïðåäïðèÿòèÿìè,
âçàèìîäåéñòâóþùèìè ñ àâòîïðîèçâîäèòåëåì,
ôóíêöèè íà ñîáñòâåííî ñáûòîâûå (óñëóãè ïî
äîñòàâêå, ïðîäâèæåíèþ è ïðîäàæå ïðîäóê-
öèè) è ôóíêöèè òåõíè÷åñêîãî ñåðâèñà (ïðåä-
ïðîäàæíîå è ïîñëåïðîäàæíîå òåõíè÷åñêîå

îáñëóæèâàíèå è ðåìîíò, óñëóãè ïî óòèëèçà-
öèè). Ïîýòîìó âïîëíå óìåñòíûì îòíîñèòåëü-
íî äàííûõ ïðåäïðèÿòèé áóäåò ïðèìåíåíèå
òåðìèíà “ñåðâèñíî-ñáûòîâûå ïðåäïðèÿòèÿ”,
îòðàæàþùåãî èõ ó÷àñòèå â âûïîëíåíèè êàê
êîììåð÷åñêèõ, òàê è òåõíè÷åñêèõ ôóíêöèé.

Âî-âòîðûõ, îòíîñèòåëüíî òàêèõ ïðåäïðè-
ÿòèé äëÿ óòî÷íåíèÿ èõ ïðè÷àñòíîñòè ëèøü ê
îäíîìó êîíêðåòíîìó àâòîïðîèçâîäèòåëþ öå-
ëåñîîáðàçíî èñïîëüçîâàòü òåðìèíû “ôèðìåí-
íîå ñåðâèñíî-ñáûòîâîå ïðåäïðèÿòèå”, “ïðåä-
ïðèÿòèå ôèðìåííîé ñåòè” èëè “ïðåäïðèÿòèå
ôèðìåííîé ñåðâèñíî-ñáûòîâîé ñåòè”.

Â-òðåòüèõ, äåÿòåëüíîñòü äàííîãî ðîäà
ïðåäïðèÿòèé ìîæåò áûòü îïðåäåëåíà ïî îò-
äåëüíûì ôóíêöèîíàëüíûì íàïðàâëåíèÿì òà-
êèìè òåðìèíàìè, êàê “ôèðìåííàÿ òîðãîâëÿ”
è “ôèðìåííûé ñåðâèñ”/ “òåõíè÷åñêîå ñîïðî-
âîæäåíèå”/ “ôèðìåííîå òåõíè÷åñêîå îáñëó-
æèâàíèå”. Äëÿ îáîáùåíèÿ âñåõ ôóíêöèîíàëü-
íûõ îáëàñòåé äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèé ñåð-
âèñíî-ñáûòîâîé ñåòè öåëåñîîáðàçíî èñïîëü-
çîâàòü òåðìèí “ôèðìåííîå îáñëóæèâàíèå”.

Èñõîäÿ èç âñåãî âûøåèçëîæåííîãî, ìîæ-
íî äàòü ñëåäóþùåå îïðåäåëåíèå ôèðìåííîé
ñåðâèñíî-ñáûòîâîé ñåòè àâòîìîáèëüíîé êîì-
ïàíèè: ýòî ñîâîêóïíîñòü ñåðâèñíî-ñáûòîâûõ
ïðåäïðèÿòèé, îñóùåñòâëÿþùèõ âçàèìîäåé-
ñòâèå ñ êîíå÷íûìè ïîòðåáèòåëÿìè ïðè âû-
ïîëíåíèè êîììåð÷åñêèõ ôóíêöèé è ôóíêöèé
ïî òåõíè÷åñêîìó ñîïðîâîæäåíèþ àâòîìîáè-
ëåé íà îñíîâå ïðèíÿòîé êîðïîðàòèâíîé ïî-
ëèòèêè àâòîìîáèëüíîé êîìïàíèè ïî îáñëó-
æèâàíèþ êëèåíòîâ íà ïðîòÿæåíèè âñåãî æèç-
íåííîãî öèêëà ïðîäóêöèè.

Ïðåäñòàâëåííîå îïðåäåëåíèå îòðàæàåò
çíà÷èìîñòü ñåðâèñíî-ñáûòîâîãî ýòàïà æèçíåí-
íîãî öèêëà àâòîìîáèëÿ íå òîëüêî â ïîääåð-
æàíèè ñîçäàííîãî ïðè åãî ïðîèçâîäñòâå êà-
÷åñòâà, íî òàêæå â ïîâûøåíèè êà÷åñòâà îá-
ñëóæèâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé àâòîìîáèëåé ñ öå-
ëüþ îáåñïå÷åíèÿ èõ ëîÿëüíîñòè ê ìàðêå â äëè-
òåëüíîé ïåðñïåêòèâå. Â ñâÿçè ñ ýòèì â ñèñòå-
ìå ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà àâòîìîáèëüíîé êîì-
ïàíèè äàííûé ýòàï òðåáóåò îñîáîãî âíèìàíèÿ
è äîëæåí âêëþ÷àòüñÿ â íåå êàê îòäåëüíàÿ îá-
ëàñòü ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà, òåñíî âçàèìîñâÿ-
çàííàÿ ñ äðóãèìè åãî îáëàñòÿìè.
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